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7GLOSARIO
Cliente: Organización o persona que recibe un producto.
Insatisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del producto no 
alcanza las expectativas del cliente.
Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen 
por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de 
una o más de estas cuatro situaciones:
 Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el 
producto o servicio. 
 Experiencias de compras anteriores.
 Opiniones de amistades, familiares, conocidos y líderes de opinión.
 Promesas que ofrecen los competidores.
Medición de la Satisfacción del Cliente: La medición de la satisfacción del 
cliente puede y debe ser vista como un proceso, es decir, como una secuencia 
continua de actividades; destacamos las principales:
 Identificación de las necesidades y expectativas del cliente; debe ser continua 
porque cambian con el tiempo.
 Captura de datos mediante mediciones cualitativa y cuantitativa.
 Proceso de datos y obtención de información. 
 Integración de los resultados obtenidos para la mejora de la gestión de las 
áreas clave de la empresa
Organización: Grupo de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones.
Producto: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o 
que interactúan, las cuales transforman entradas en salidas.
Queja: Expresión de insatisfacción hecha a una organización, relacionada con sus 
productos, o el manejo de quejas  proceso en sí mismo, en una respuesta o 
resolución explícita o implícitamente espera.
Satisfacción del cliente: Cliente la percepción de la medida en que las 
necesidades del cliente se han cumplido.
Servicio al cliente: Interacción de la organización con el cliente durante todo el 
ciclo de vida del producto 
8RESUMEN
El presente trabajo describe una propuesta de metodología elaborada para medir 
la satisfacción del cliente, basado en el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 
90001:2008 de  una organización denominada Consorcio Fopep 2007 en la ciudad 
de Bogotá, de acuerdo a las directrices de la norma ISO 10001, ISO 10002 E ISO 
10003.
En el desarrollo se analizaran factores estructurales importantes como: definición 
de objetivos, hipótesis, diseño muestral, en una primera fase, con el propósito de
recopilar información valiosa para cubrir los objetivos planteados con respecto a la 
medición de la satisfacción del cliente, deducidos de las necesidades del servicio 
al cliente en una compañía prestadora de servicios. 
En la segunda fase se buscara realizar un diagnostico de la situación actual de la 
empresa Consorcio Fopep, con el fin de determinar si cuenta con una metodología 
para  medir la satisfacción de sus clientes; de acuerdo a los resultados del 
diagnostico se procede a desarrollar la propuesta de metodología que deberá 
desarrollar el consorcio Fopep 2007 para medir la satisfacción del cliente y  lo que 
le permitirá obtener resultados que le ayuden a su proceso de mejoramiento 
continuo.
Finalmente, en la última fase se procede a desarrollar una propuesta de 
planificación para la aplicación de la metodología para la medición de la 
satisfacción del cliente en la compañía Consorcio Fopep 2007 y  de igual manera 
se extraen las respectivas conclusiones del desarrollo de esta investigación.
91. TITULO 
Propuesta de metodología para la medición de la satisfacción del cliente, basado 
en el SGC ISO 9001:2008 de la empresa Consorcio Fopep 2007 en la ciudad de 




La calidad de atención al cliente es un proceso encaminado a la consecución de la 
satisfacción total de los requerimientos y necesidades de los mismos, así como 
también a atraer nuevos clientes por medio del posicionamiento, con el fin de que 
los mismos clientes de la organización efectúen una publicidad gratuita persona a 
persona de la imagen que ellos tienen de la organización.
En razón a lo anterior, los clientes de una organización son un elemento vital, para 
que estas se sostengan en un mercado competitivo. Sin embargo actualmente son 
muy pocas las empresas u organizaciones que consiguen adaptarse a las 
necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia, eficacia o 
excelencia en el servicio que ellos ofrecen a sus clientes.
Por eso es que los directivos o gestores de las organizaciones deben mejorar la 
calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, teniendo en cuenta que la vida de 
la organización depende de ello, de tal forma que si se quiere mantener una 
organización en el mercado, es necesario mejorar continuamente el lugar de 
trabajo, los procesos que desarrolla, los productos y servicios enfocándolos hacia 
la calidad total que debe persuadir el cliente.
Finalmente todas las organizaciones deben ser sólidas, rentables, eficientes y 
productivas dentro del segmento de la competencia; pero para lograr esto 
requieren día a día diseñar estrategias que le permitan permanecer en su posición 
y por ende obtener una ventaja competitiva al generar nuevas y grandes 




Los clientes constituyen el elemento vital e impulsor de las organizaciones, ya que 
hacia ellos va dirigido el producto o servicio final; debido a esto desde las 
pequeñas y medianas empresas hasta las más importantes corporaciones ha 
enfocado sus esfuerzos y herramientas a la captación y mantenimiento de los 
clientes. Por lo tanto, un producto o servicio ofrecido por una organización posee 
diversos elementos indispensables que influyen de manera directa en la 
satisfacción del cliente, es decir que la calidad del mismo se convierte en 
responsabilidad de todos los elementos que contribuyen a la producción del 
mismo o la prestación final del servicio, por consiguiente la atención al cliente 
comprende todas las actividades que la empresa o sus empleados desarrollen
para satisfacerlos, implicando algo más que oír sus quejas, cambiar un servicio y 
sonreír ante ellos.   
Teniendo en cuenta lo anterior y basados en estudios internos con los que se mide 
la satisfacción del cliente (Pensionado), referentes a la calidad  de servicio de 
asesoría por parte de los diferentes funcionarios que tienen un contacto directo 
con el mismo, se pudo evidenciar que el servicio que se está brindando a los 
clientes de la organización Consorcio Fopep 2007 no está cumpliendo con las 
expectativas y necesidades de los pensionados.
Además los estudios realizados y  empleando algunas técnicas de medición de la 
satisfacción del cliente en cuanto  al servicio, se logro identificar que un factor que 
influye vitalmente en la calidad de servicio es el constante apuro de los 
funcionarios  que en pro de cumplir con los indicadores de productividad muchas 
veces no prestan un adecuado servicio al pensionado y por ende se ve descuida 
la gestión del mismo,  ocasionando que la imagen corporativa y el plus de la 
organización no se esté cumpliendo.          
3.2. Formulación del problema
 ¿El gran exceso de volumen de requerimientos que reciben los funcionarios del 
área de atención al pensionado, es un factor que influye en la calidad del 
servicio y en el cumplimiento de los indicadores de productividad?
 ¿La calidad del servicio que ofrece la organización Consorcio Fopep 2007, 
depende de la motivación que tienen sus asesores y funcionarios que tienen 
contacto con nuestros clientes?
 ¿La gestión de calidad en el servicio que se presta a cada uno de los 
pensionados, cumple a cabalmente con las expectativas de nuestros clientes?
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 ¿Las quejas y reclamos que recibe el DAP están focalizados directamente en 
el servicio que se les ofrece a nuestro cliente, o están ligados directamente a 
algún proceso productivo?
3.3. Variables
3.3.1 Dependiente: Satisfacción del Cliente
3.3.2 Independiente: Capacitación, Sistema de Información, Clima laboral, Falla 
en Equipos, Estado de ánimo, Comunicación y Motivación




Hipótesis variable dependiente: Realizando la propuesta de metodología para la 
medición de la satisfacción del cliente para la empresa Consorcio Fopep, le 
permitirá a esta organización tener una herramienta más eficiente y optima para 
medir y mejorar la calidad del servicio que le está entregando al usuario Final, y  
ala vez le permitirá incrementar la fidelización de sus clientes.  
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5. JUSTIFICACIÒN
En la organización Consorcio Fopep 2007, una de las prioridades es crear 
sensibilidad hacia el cliente debido a que es la única manera de mantener una 
relación a largo plazo y añade valor a la lealtad del cliente con la organización, 
para lo cual es necesario efectuar revisiones continuas que den a conocer las 
necesidades de los clientes y de esta manera cumplir con las expectativas de los 
mismos como también la aplicación de herramientas que permitan su 
mejoramiento continuo. 
Básicamente se desea realizar este estudio por parte de la organización teniendo 
en cuenta que realizando una verificación minuciosa de la calidad de respuestas 
que se da a las diferentes solicitudes de nuestros clientes (Pensionados), se 
observo que existen deficiencias en la interpretación de los requerimientos escritos 
que envían los mismos.
Debido a ello se presenta confusión en la radicación de documentos y por ende 
son adjudicados a áreas que no son competentes para dar solución a esos 
requerimientos, lo que genera demoras en los procesos y procedimientos 
establecidos para dar solución a las inquietudes de nuestros clientes.
Teniendo en cuenta lo anterior se ha buscado realizar una metodología  que 
permita medir y mejorar ese tipo de procesos y así poder dar un mejor servicio a 
nuestro cliente  y a la vez dar cumplimiento a los requerimientos de la ISO 
9001:2008.
Por otra parte los resultados obtenidos a través de esta investigación permitirán 
mejorar las políticas referentes al servicio que la organización ofrece a sus 
clientes, pilares fundamentales para lograr los objetivos y metas de la 




6.1. Objetivo General 
Realizar una propuesta de metodología para la medición de la satisfacción del 
cliente, basado en el SGC ISO 9001:2008 de la empresa Consorcio Fopep 2007 
en la ciudad de Bogotá, de acuerdo a las directrices de la norma ISO 10004.
6.2. Objetivos Específicos
1. Diagnosticar la situación actual de las metodologías utilizadas por la compañía 
Consorcio Fopep 2007 para la medición de la satisfacción del cliente.
2. Realizar la propuesta de la metodología para la medición de la satisfacción del 
cliente de la empresa Consorcio Fopep 2007 considerando las normas ISO 
10001, ISO 10002 e ISO 10003.
3. Realizar propuesta de planificación para la aplicación de la metodología para la 
medición de la satisfacción del cliente en la compañía Consorcio Fopep 2007.
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7. MARCO DE REFERENCIA
7.1. Marco Teórico
7.1.1 Medición de la satisfacción del Cliente en las Organizaciones
Es importante que en las organizaciones se pueda realizar la Medición de la 
satisfacción al cliente y además analizar la satisfacción al cliente para de esa 
manera poder comprenderlo y también conocer con más detalle el mercado en el 
cual está insertada la empresa. Siempre es conveniente escuchar a los clientes 
para poder interpretar sus necesidades y así estudiar de la información obtenida 
en los niveles de satisfacción alcanzados.
Los productos y servicios que elabora la empresa tienen que estar íntimamente 
ligados a la satisfacción de los clientes para poder efectuar la medición de la 
satisfacción al cliente y ganar más participación en el mercado optimizando el 
flujo operativo.
En realidad se trata de que la organización canalice su fuerza operativa en pos de 
lograr la satisfacción de las necesidades de los clientes lo cual también va a estar 
directamente relacionado con la capacitación de las personas de una manera 
organizada para poder medir su satisfacción.
A continuación se presentan algunos elementos a considerar al momento de 
evaluar y controlar los procesos que pretendan realizar una correcta medición de 
la satisfacción al cliente:
 Es sumamente importante determinar cuáles son las necesidades de los 
clientes.
 Analizar el ciclo del servicio, en cual consiste en la determinación de los 
elementos claves como son las tendencias temporales de la necesidad de 
atención al cliente, la determinación de las necesidades del cliente entre otros.1
 El diseño de encuestas las cuales permitirán conocer las preferencias, 
inquietudes y también las expectativas de los clientes.
 La evaluación del servicio de calidad el cual tendrá relación con la atención 
personalizada del cliente siendo una de las mejores maneras de lograr la 
fidelización de los clientes.
Como ejemplo se citan:
 Mostrar atención al cliente
 Contar con una presentación personal adecuada
1 http://www.portalcalidad.com/articulos/71-la_satisfaccion_del_cliente_iso_9001
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 Brindar una atención personalizada y ser amable en el trato
 Contar con la información adecuada para evacuar las dudas que se 
presenten y brindar un mejor asesoramiento.
 Prestar atención a la expresión corporal y también la expresión verbal con 
el cliente.
 Se debe retroalimentar las relaciones entre clientes y empleados la cual ira 
perfeccionándose en el tiempo en todos los procesos de atención al cliente.
Otras maneras de realizar la medición de la satisfacción a los clientes
consistirán en analizar los niveles de quejas, las devoluciones, las reparaciones, 
los retrasos en las entregas, entre otros detalles.
Realizar estudios de mercado que tengan como objetivo la retención y también la 
captación de nuevos clientes.
7.1.2.  NTC ISO 10001:2008
7.1.2.1 Generalidades
Mantener un nivel elevado de satisfacción del cliente es un reto significativo para 
muchas organizaciones. Una manera de conseguir este reto es desarrollar y 
utilizar un código de conducta para la satisfacción del cliente. 
Un código de conducta para la satisfacción del cliente consta de promesas y 
disposiciones relacionadas que tratan asuntos tales como la entrega del producto, 
la devolución de los productos, el tratamiento de la información personal de los 
clientes, la publicidad y las disposiciones relativas a los atributos particulares de 
un producto o su desempeño (véase el Anexo A para ejemplos). 
Un código de conducta para la satisfacción del cliente puede ser parte de un 
enfoque eficaz para la gestión de las quejas. Esto implica:
a)    la prevención de las quejas, utilizando un código de conducta apropiado para 
la satisfacción del cliente.
b) El tratamiento interno de quejas, por ejemplo cuando se reciben 
manifestaciones de insatisfacción.
c)    La resolución de conflictos de forma externa, para aquellas situaciones en las 
que las quejas no pueden tratarse satisfactoriamente de forma interna.
Esta Norma Internacional proporciona orientación para ayudar a una organización 
a determinar que las disposiciones de su código para la satisfacción del cliente 
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cumplen las necesidades y expectativas del cliente, y que el código para la 
satisfacción del cliente es exacto y no induce a error. Su utilización puede:
⎯ fomentar las prácticas de comercio justo y la confianza del cliente en una 
organización;
⎯ mejorar el entendimiento del cliente sobre qué esperar de una organización en 
términos de sus productos y las relaciones con los clientes, reduciendo así la 
probabilidad de malentendidos y quejas;
⎯ disminuir potencialmente la necesidad de nueva reglamentación que rijan la 
conducta de la organización respecto a sus clientes.
7.1.2.2  Relación con las Normas ISO 9001 e ISO 9004
Esta Norma Internacional es compatible con las Normas ISO 9001 e ISO 9004 y 
apoya los objetivos de estas dos normas a través de la aplicación eficaz y eficiente 
de un proceso para desarrollar e implementar un código de conducta relacionado 
con la satisfacción del cliente. Esta Norma Internacional se puede utilizar también 
independientemente de las Normas ISO 9001 e ISO 9004.
La Norma ISO 9001 especifica los requisitos de un sistema de gestión de la 
calidad que se puede utilizar para su aplicación interna por las organizaciones, 
para la certificación, o para propósitos contractuales. Un código de conducta para 
la satisfacción del cliente implementado de acuerdo con esta Norma Internacional 
(ISO 10001) puede ser un elemento de un sistema de gestión de la calidad. Esta 
Norma Internacional no está prevista para la certificación o para propósitos 
contractuales.
La Norma ISO 9004 proporciona orientación sobre la mejora continua del 
desempeño con respecto a los sistemas de gestión de la calidad. Esta Norma 
Internacional (ISO 10001) puede mejorar aún más el desempeño con respecto a 
los códigos de conducta, así como aumentar la satisfacción de los clientes y de 
otras partes interesadas. 
Puede también facilitar la mejora continua de la calidad de los productos y de los 
procesos basándose en la retroalimentación de los clientes y de otras partes 
interesadas.
7.1.2.3 Relación con las Normas ISO 10002 e ISO 10003
Esta Norma Internacional es compatible con las Normas ISO 10002 e ISO 10003. 
Estas tres normas se pueden utilizar ya sea de manera independiente o en 
conjunto. Cuando se emplean en conjunto esta Norma Internacional, la Norma ISO 
10002, y la Norma ISO 10003 pueden ser parte de un marco integrado mayor para 
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aumentar la satisfacción del cliente a través de los códigos de conducta, el 
tratamiento de quejas y la resolución de conflictos.
La Norma ISO 10002 orienta sobre el tratamiento interno de las quejas 
relacionadas con el producto. Al cumplir las promesas proporcionadas en un 
código de conducta para la satisfacción del cliente, las organizaciones disminuyen 
la posibilidad de que surjan problemas, al ser potencialmente menos confusas con 
respecto a las expectativas del cliente que tienen que ver con la organización y 
sus productos.
La Norma ISO 10003 orienta sobre la resolución de conflictos con respecto a las 
quejas relacionadas con el producto que no se pueden resolver internamente de 
forma satisfactoria en las organizaciones. Cuando los conflictos aparecen, la 
existencia de un código de conducta para la satisfacción del cliente puede ayudar 
a las partes a comprender las expectativas del cliente y los intentos de la 
organización para cumplir esas expectativas.
7.1.3.  NTC ISO 10002:2004
7.1.3.1 Generalidades
Esta Norma Internacional proporciona orientación para el diseño e implementación 
de un proceso de tratamiento de las quejas eficaz y eficiente para todo tipo de 
actividades comerciales o no comerciales, incluyendo a las relacionadas con el 
comercio electrónico. Está destinada a beneficiar a la organización y a sus 
clientes, reclamantes y otras partes interesadas.
La información obtenida a través del proceso de tratamiento de las quejas puede 
llevar a la mejora en los productos, y donde las quejas sean tratadas 
apropiadamente puede mejorar la reputación de la organización, 
independientemente de su tamaño, ubicación y sector. 
En un mercado globalizado, el valor de una Norma Internacional se hace más 
evidente ya que ésta proporciona confianza de un tratamiento coherente de las 
quejas.
El tratamiento de las quejas a través de un proceso como está descrito en esta 
Norma Internacional puede incrementar la satisfacción del cliente. Alentando la 
retroalimentación del cliente, incluyendo las quejas si los clientes no están 
satisfechos, se pueden ofrecer oportunidades para conservar o incrementar la 
lealtad y aprobación del cliente, y mejorar la competitividad local e internacional.
La implementación del proceso descrito en esta Norma Internacional puede:
 proporcionar al reclamante acceso a un proceso de tratamiento de quejas 
abierto y sencillo.
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 Incrementar la capacidad de la organización de responder a las quejas de 
forma coherente, sistemática y responsable para lograr la satisfacción del 
reclamante y de la organización.
 Incrementar la habilidad de la organización para identificar tendencias, eliminar
las causas de las quejas y mejorar las actividades de la organización.
 Ayudar a una organización a crear un acercamiento al enfoque al cliente para 
la resolución de las quejas y alentar al personal a mejorar sus habilidades en el
trabajo con los clientes.
 Proveer la base para la revisión y análisis continuo del proceso de tratamiento 
de las quejas, su resolución y los procesos de mejora realizados.
7.1.3.2  Relación con las Normas ISO 9001:2000 E ISO 9004:2000
Esta Norma Internacional es compatible con las Normas ISO 9001 e ISO 9004, y 
da apoyo a los objetivos de las mismas a través de la aplicación eficaz y eficiente 
del proceso de tratamiento de las quejas. 
Esta norma también se puede utilizar de forma independiente.
La Norma ISO 9001 especifica requisitos para un sistema de gestión de la calidad 
que pueden ser utilizados para su aplicación interna por las organizaciones, para 
certificación o con propósitos contractuales. 
El proceso de tratamiento de las quejas descrito en esta Norma Internacional 
puede utilizarse como un elemento de un sistema de gestión de la calidad.
Esta Norma Internacional no está prevista para la certificación ni para fines 
contractuales.
La Norma ISO 9004 proporciona orientación sobre la mejora continua del 
desempeño. 
El uso de la Norma ISO 10002 puede promover la mejora del desempeño en las 
áreas de tratamiento de las quejas e incrementar la satisfacción del cliente y de 
otras partes interesadas. 
Esto puede también facilitar la mejora continua de la calidad de los productos 
basándose en la retroalimentación del cliente y de otras partes interesadas.
21
7.1.4.  NTC ISO 10003:2007
La ISO 10003:2007 proporciona una guía para una organización para planificar, 
diseñar, desarrollar, operar, mantener y mejorar un sistema eficaz y eficiente de 
solución de controversias proceso de quejas que no han sido resueltos por la 
organización. ISO 10003:2007 es aplicable a: 
 Quejas relativas a los productos de la organización destinado a, o solicitado 
por los clientes, el proceso de tramitación de denuncias o proceso de solución 
de controversias.
 Solución de controversias derivadas de las actividades de las empresas 
nacionales o transfronterizas, incluidas las derivadas del comercio electrónico. 
La ISO 10003:2007 es diseñado para ser utilizado por las organizaciones, 
independientemente del tipo, tamaño y producto suministrado, y se ocupa de:
 Una guía para determinar cuándo y cómo las organizaciones pueden participar 
en la solución de controversias.
 Orientación sobre la selección de proveedores y el uso de sus servicios.
 La participación de la alta dirección en, y el compromiso con la solución de 
controversias y el despliegue de los recursos adecuados dentro de la 
organización.
 Los elementos esenciales para la resolución de controversias justa, adecuada, 
transparente y accesible.
 Orientación sobre la gestión de la participación de una organización en la 
solución de controversias.
 Supervisar, evaluar y mejorar el proceso de solución de controversias. 
ISO 10003:2007 no se destinen para certificación o con fines contractuales. No se 
aplica a la resolución de otros tipos de controversias, tales como los conflictos 
laborales. 
No es la intención de cambiar los derechos y obligaciones establecidos por los 
requisitos legales y reglamentarios. 
ISO 10003:2007 no se aplica a la gestión de quejas dentro de una organización. 
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7.1.5. Satisfacción del Cliente
Los autores Kotler y Keller (2006) definen la satisfacción de cliente como: Una 
sensación de placer o de decepción que resulta de comparar la experiencia del 
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. 
Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si 
los resultados están a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si 
los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o 
encantado (p.144)
Siguiendo el mismo orden de ideas, Grande (2000, p. 345) señala que “la
satisfacción de un consumidor es el resultado de comparar su percepción de los
beneficios que obtiene, con las expectativas que tenía de recibirlos”. Si este 
concepto se expresara de forma matemática se tendría lo siguiente:
Satisfacción = Percepciones –Expectativas
7.1.6.  Medición de la Satisfacción del Cliente
Al respecto, Kotler y Keller (2006), exponen que existen diversos métodos para 
medir la satisfacción del cliente, entre los cuales destacan encuestas regulares, 
seguimiento del índice de abandono de clientes, entre otros.
En el mismo orden de ideas, tal como lo plantean Walker et al (2005), para que las 
medidas de satisfacción al cliente sean de utilidad; deben considerar dos 
aspectos:
• Las expectativas y preferencias de los clientes respecto a las diversas 
dimensiones de calidad de producto y servicio.
• Las percepciones de los clientes acerca de qué tan bien está satisfaciendo la 
compañía esas expectativas.
Por último, Lehman y Winer (2007; 159) hacen referencia a que “la calidad se 
mide a partir de la satisfacción del cliente” y para ello es esencial medir tres 
aspectos:
• Expectativas del desempeño/ calidad
• Percepción de desempeño/ calidad
• Brecha entre las expectativas y el desempeño
Sin importar cuál es el método utilizado para medir la satisfacción del cliente, lo 
verdaderamente importante es que este parámetro sea estudiado de forma 
continua, por tratarse de una variable que constituye la principal fuente para crear 
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2lealtad, retener clientes y definir estrategias acordes con un mercado que cada 
vez es más exigente y cambiante
Por otra parte, la calidad de servicio es definida por los clientes, una vez ajustado 
el servicio a las expectativas de éstos, las empresas deben medir con regularidad 
su satisfacción, no sólo manteniendo la calidad ofrecida sino implementando 
mejoras continuas al efectuar el análisis de la competencia, de manera que 
puedan permanecer competitivas en el mercado alcanzando altos niveles de 
fidelización.
7.1.7. Modelos para medir la satisfacción del cliente
7.1.7.1 Modelo ACSI de Satisfacción del cliente
The American CustomerSatisfactionIndexes un indicador que establece el nivel de 
satisfacción de los ciudadanos de los EEUU con los productos y servicios 
recibidos desde 1994. La representación gráfica del modelo la podemos ver a 
continuación:
Figura 1: Modelo ACSI de Satisfacción del cliente.
El valor del indicador se obtiene del tratamiento de las respuestas de los 
estadounidenses a un cuestionario telefónico, y se presentan los resultados en 4 
niveles: 
 Valor del indicador a nivel nacional. 
 Valor del indicador en 10 sectores económicos. 
 Valor del indicador en 43 industrias diferentes. 
 Valor del indicador en más de 200 empresas y agencias del gobierno.
2 http://www.portalcalidad.com/articulos/71-la_satisfaccion_del_cliente_iso_9001 Autor: Jorge Pereiro Fecha: 18/03/08
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Las fórmulas que cálculo ponderan la nota obtenida en cada una de los 
componentes del modelo:
Expectativas del cliente: las expectativas del cliente son una medida anticipada 
de la calidad que el cliente espera recibir por los productos y servicios que la 
organización ofrece. Son resultado de la publicidad y de un conjunto de mensajes 
que el cliente asimila, de forma consciente e inconsciente, conformando una idea, 
“su idea”, sobre lo que le estamos ofreciendo.
Calidad percibida: tomando como entrada las expectativas del cliente, la Calidad 
percibida se considera asociada principalmente a 2 factores: la personalización y 
la fiabilidad. Las preguntas buscan determinar en qué medida el producto se 
adapta al cliente, y con qué frecuencia cree que el producto o servicio va a fallar.
Valor percibido: este parámetro expresa la relación entre la calidad obtenida y el 
precio pagado. Una vez decidida la compra, el cliente realiza un balance entre lo 
que esperaba obtener y lo que ha recibido. 
Quejas del cliente: las quejas son la expresión más palpable de la insatisfacción. 
Cuanto más satisfecho está un cliente, menos ganas tiene de expresar una queja. 
Asumiendo esta máxima, calculan este indicador por expresión del porcentaje de 
personas que manifiestan haberse quejado de cierto producto en un determinado 
lapso temporal.
Fidelidad del cliente: la fidelidad del cliente es el componente crítico del modelo. 
Observemos que, si bien la satisfacción del cliente ocupa un lugar central en el 
diagrama, las flechas relacionales desembocan en este parámetro. La fidelidad del 
cliente es la plataforma de la rentabilidad del negocio.Clientes fieles son a la 
organización, lo que sus fans a una estrella del Rock. Para obtener su valor 
numérico, se pregunta al cliente sobre la probabilidad de que vuelva a comprar el 
mismo producto y sobre su predisposición a comprar el mismo producto a un 
precio distinto (tolerancia de precio). El cuestionario se diseña a la medida del 
modelo, el objetivo es registrar la opinión del cliente sobre cada uno de los 
aspectos que considera esenciales: qué esperaba obtener, qué ha obtenido, qué 
valor le ha aportado, qué quejas ha tenido, y la probabilidad de que vuelva a 
repetir. Aquellos que estén interesados en profundizar más en el tema, les 
recomiendo que visiten la página de ACSI.
7.1.7.2 El modelo de satisfacción del cliente de Kano
Este modelo recibe el nombre de su creador, el profesor NoriakiKano, actual 
presidente del comité que decide el destino de los prestigiosos Premios Eduard
Deming. El modelo Kano de satisfacción del cliente se dio a conocer a principios 
de los 80., y cuestiona la premisa de que la satisfacción del cliente depende 
únicamente de lo bien que una empresa es capaz de hacer sus productos o 
prestar sus servicios. 
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Kano, junto a su equipo de trabajo, enunció que no todas las características de un 
producto o servicio producen la misma satisfacción en el cliente, sino que hay 
algunas que contribuyen de forma más decisiva a fortalecer su fidelidad con el 
producto. Para distinguir unas características de otras, propuso los siguientes 
grupos: 
 Características/Requisitos básicos: son características del producto que el 
cliente considera obligatorias. No aumentan la satisfacción del cliente, pero 
causan una insatisfacción muy grande si no se aportan. 
 Características/Requisitos de desempeño: estas características del producto 
aumentan proporcionalmente la satisfacción del cliente. Cuantas más se 
añaden o más funcionalidades ofrecen, más satisfecho está el cliente. 
 Características/Requisitos de deleite: son características no esperadas por el 
cliente y que causan una gran satisfacción. Como no son esperadas, no 
provocan insatisfacción si no se aportan.
Según el modelo Kano, todas las características que tienen alguna influencia en la 
satisfacción del cliente se pueden clasificar en alguno de los tres grupos 
anteriores. También se identifican otras características que no afectan a la 
satisfacción del cliente: indiferentes, cuestionables, e inversas (las veremos más 
adelante). 
Figura 2: El modelo de satisfacción del cliente de Kano.
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 Si los requisitos básicos no se aportan al 100% y en perfectas condiciones, 
siempre habrá una insatisfacción, por pequeña que sea. No es nada fácil 
obtener elevados niveles de satisfacción actuando sólo sobre este tipo de 
características.
 Los requisitos de desempeño evolucionan linealmente con la satisfacción. 
Desde un cumplimiento 0 de estos requisitos y una insatisfacción enorme, 
podemos ir aumentando la satisfacción conforme vamos proporcionando más 
y mejores características de este tipo. 
 Los requisitos de deleite (delighters) siempre sitúan la satisfacción por encima 
de la situación neutral. A medida que vamos proporcionando características 
de este tipo, la satisfacción aumenta mucho más rápidamente de lo que 
conseguimos aportando características de desempeño.
Esta herramienta también hace uso de las encuestas a clientes. El cliente, a través 
de sus respuestas, decide en qué grupo debemos clasificar cada una. Para ello 
hace uso de una técnica muy ingeniosa, la matriz funcional/dis-funcional.
Figura 3: Matriz funcional/disfuncional (Modelo Kano).
Primero se pregunta al usuario cómo se siente si el producto incorpora la 
característica, y después se pregunta lo contrario: qué opina si el producto no 
incorpora la característica. 
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Después se clasifica la característica en función de su respuesta con la siguiente 
tabla: 
Figura 4: Tabla de Clasificación de respuestas (Modelo Kano).
Para poner en marcha una experiencia de este tipo, lo primero que se debe hacer 
es reunir un equipo de personas y diseñar el cuestionario. Hay que realizar una 
lista de todas las características que se van a someter a la opinión de los clientes. 
Debemos identificar todo aquello que puede ser de interés para el consumidor. Lo 
más difícil es identificar las futuras características de deleite, porque ni el mismo 
consumidor las espera. 
Diagramas de pescado y sesiones de Braimstorming son herramientas idóneas 
para realizar esta etapa. Realizado el cuestionario, hay que salir a la calle y 
preguntar al usuario. Se debe seleccionar una muestra significativa y 
representativa del mercado objetivo. 
No todas las personas tienen los mismos gustos, y lo que para unos es un 
requisito básico, para otros puede ser algo indiferente. Al final, la opinión más 
frecuente será la que decida la clasificación de cada característica.
7.1.8. Capacitación para la satisfacción al cliente
Generalmente la capacitación en el servicio al cliente consiste en el aprendizaje de 
procedimientos internos, formas, sistemas entre otros. A continuación se 
presentarán tres técnicas según Berry (1996, Pág. 17), que pueden entrelazarse 
en el montaje de un aprendizaje continuo para la satisfacción al cliente:
1. Herramienta: Es necesario que los empleados de contacto con al cliente 
aprendan todos los procedimientos internos disponibles para procesar los 
pedidos de clientes, respondan a sus preguntas a sus preguntas y manejen 
sus solicitudes. 
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2. Las Técnicas: Estas se refieren a los métodos que se han sugerido para servir 
de manera afectiva a los clientes cuando se interactúan directamente con ellos 
por correo, por teléfono o personalmente. Existen técnicas para saludar a los 
clientes, calmar a los clientes irritados, dar gracias a los clientes por su compra 
y hacerlos sentir importantes.
3. Experimentos y triunfos: En cuanto a los empleados, es moldear o demostrar 
contactos altamente afectivos con el cliente, necesitan construir una idea 
mental sobre las relaciones con los clientes para saber de qué manera son 
percibidas como se sientan la gran mayoría de las experiencias de contacto 
con el cliente. 
Aquí una vez más usted puede utilizar a algunos de los empleados con 
experiencia, aquellos que hayan sido modelo de rol de hacer felices a sus clientes, 
es decir, los triunfos.
7.2. Marco Conceptual
7.2.1 ¿Qué es el Consorcio Fopep 2007?
El Consorcio Fopep 2007 está integrado por cuatro fiduciarias: FIDUCIARIA 
BANCOLOMBIA S.A., FIDUAGRARIA S.A., FIDUCIARIA LA PREVISORA S.A. Y 
FIDUCOLDEX S.A., quienes realizaron un acuerdo consorcial para participar en la 
licitación pública No MPS - 09 - 2007, que abrió el Ministerio de la Protección 
Social, con el fin de adjudicar el contrato de encargo fiduciario que tiene por objeto 
la administración de los recursos del Fondo de Pensiones Públicas del Nivel 
Nacional.
Este consorcio se encarga de recibir los recursos correspondientes y efectuar el 
pago de pensiones de vejez o de jubilación, de invalidez, de sustitución o 
sobrevivientes que se encontraban a cargo de la Caja Nacional de Previsión 
Social o fondos insolventes del sector público del orden nacional; así, como los 
ministerios, departamentos administrativos, establecimientos públicos, empresas 
industriales y comerciales del estado, y las demás entidades oficiales que el 
Gobierno Nacional determine que tengan a su cargo el pago directo de pensiones 
con aportes de la Nación.
En la actualidad el CONSORCIO FOPEP 2007 está pagando las mesadas 
pensiónales de: Caja Nacional de Previsión Social, La Superintendencia de 
Sociedades, Superintendencia de Industria y Comercio, Superintendencia 
Financiera, Electrificadora del Pacífico CVC-EPSA, Fondo de Pasivos Sociales de 
la Empresa Puertos de Colombia, Caja Agraria, Carbocol, Caminos Vecinales, 
Minercol en Liquidación, e Incora en Liquidación.
La Unidad Ejecutora del Consorcio Fopep se encuentra ubicada en el barrio La 
Soledad en la ciudad de Bogotá en la dirección: Carrera 20 No. 39-32.3
3 Manual de Calidad Consorcio Fopep 2007.
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7.2.3 Sistema de Gestión de Calidad del Consorcio Fopep 2007
El Consorcio ha establecido un Sistema de Gestión de la Calidad en el que se 
contempla lo siguiente:
Los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad y su aplicación 
se han definido en el documento GG-MGPF –Mapa de Procesos (Ver anexo 2) y 
son los identificados como: Direccionamiento Estratégico, Misionales, de Apoyo y 
Evaluación y Control. 
Dentro de este documento se muestra la relación de los Procesos Misionales, en 
la cual se evidencia la forma en que el Consorcio gestiona la liquidación y Pago de 
la Nómina de Pensiones y atención al Pensionado.
La secuencia e interacción de estos procesos se muestra en el documento 
identificado como “Caracterización de Procesos”, de los que se dispone de uno (1) 
por cada uno de los procesos.
Para asegurarse de que tanto la operación como el control de estos procesos son 
eficaces, se han definido los indicadores contenidos en el documento IND -
Indicadores. 
Estos también son los mecanismos con los cuales se mide el alcance de los 
resultados planificados, se efectúa la medición y análisis de cada uno de los 
procesos y se garantiza su mejora continua.
7.2.4 Enfoque del Cliente
El Consorcio Fopep gestiona los procesos relacionados con el cliente de manera 
que se garantice su satisfacción y la mejora continua de los procesos en función 
de esa satisfacción. 
Con el Ministerio de la Protección Social (cliente principal) la satisfacción está 
definida como la “efectiva administración de los recursos del Fondo de Pensiones 
Públicas del Nivel Nacional mediante encargo fiduciario”. 
Con el pensionado (clientes delegados), la satisfacción está definida como la 
“efectiva liquidación y pago de las pensiones (según novedades de los fondos y 
pensionados) así como la oportuna información”.
Esta gestión incluye la definición de los sistemas de comunicación (Plan de 
Comunicación con el cliente), el levantamiento de las necesidades del cliente 
(contrato y novedades), la definición de la capacidad de cumplimiento del 
Consorcio (propuesta “Licitación Pública MPS - 09 - 2007” del Ministerio de la 
Protección Social) y el control de las novedades.
30
7.2.5 Medición, Análisis Y Mejora
Tendiente a garantizar el mejoramiento continúo de la gestión institucional, se 
determina la medición de:
Satisfacción del Cliente
La evaluación y consecución de los requerimientos de los clientes del Consorcio, 
está enmarcada en el cumplimiento de las leyes involucradas en la ejecución del 
contrato de encargo fiduciario. 
El Consorcio mide periódicamente la satisfacción de sus clientes para mejorar 
continuamente su servicio de la siguiente forma:
Ministerio de la Protección Social: A través de la certificación de servicios 
expedida por el Ministerio.
Pensionados: La evaluación de las encuestas realizadas, el Módulo de Reclamos 
en el Sistema de Información SINP y Retroalimentación telefónica con los 
pensionados que registran reclamos.
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8. DESARROLLO METODOLÓGICO
8.1. Diagnosticar la situación actual de las metodologías utilizadas por el 
Consorcio Fopep para medir la Satisfacción del Cliente. 
Se realizo un levantamiento de la información existente sobre la calidad en la
prestación del servicio y de las metodologías usadas para la medición de 
satisfacción al cliente que actualmente está desarrollando el Consorcio Fopep 
2007.   
Antecedentes
Actualmente no existe una metodología para la medición de la satisfacción del 
cliente y un estadístico completo de cuántos reclamos y quejas recibe el Consorcio 
a través de los diferentes canales, solamente se documentan reclamos en el área 
de asesores y Call center.
El Comité de Calidad solicitó analizar la posibilidad de controlar el producto no 
conforme del Consorcio a través del tratamiento de reclamos, para adoptar esta 
alternativa o continuar con un control de producto no conforme por proceso.
Identificamos las principales variables que influyen en la calidad de prestación del 
servicio, con el fin de poder diseñar la metodología adecuada para medir la 
satisfacción del cliente. Continuación relacionamos las principales variables:
Variables Cliente (Pensionado) Variables Cliente Interno (Funcionarios)
OPORTUNIDAD EN EL PAGO CALIDAD DEL SERVICIO INTERNO
AGILIDAD EN RECIBIR ATENCION FOPEP MOTIVACIÓN CLIENTE INTERNO
AMABILIDAD DEL ASESOR QUE LO ATENDIO FOPEP CONOCIMIENTO DEL TEMA
CLARIDAD EN LA ASESORIA RECIBIDA FOPEP COMPETENCIA DEL PERSONAL
INSTALACIONES FOPEP
PROFESIONALIDAD Y HABILIDAD PARA LA LABOR 
QUE REALIZAN
AGILIDAD EN RECIBIR ATENCION BANCO CAPACIDAD DE ANÁLISIS Y EVALUACIÓN
AMABILIDAD DEL ASESOR QUE LO ATENDIO 
BANCO LIDERAZGO
EFECTIVIDAD EN LA ENTREGA DEL CUPON BANCO
INSTALACIONES BANCO
Se realizó una revisión de las metodologías utilizadas por el Consorcio Fopep 
2007 para la medición de la satisfacción del cliente, pero solamente logramos 
obtener registros de herramientas que se usan para medir la satisfacción del 
cliente como:
 Encuestas de satisfacción del cliente personalizadas (Formato establecido 
por la compañía.
 Encuestas de satisfacción del cliente en página web del Consorcio.
 Encuestas de satisfacción del cliente 
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De acuerdo con lo anterior podemos precisar que no se tiene definido una 
metodología para la medición de la satisfacción del cliente que sea adecuada a las 
necesidades de la organización.
8.2. Realizar la propuesta de la metodología para la medición de la satisfacción 
del cliente de la empresa Consorcio Fopep 2007.
La metodología propuesta consta de 5 etapas que debe seguir el Consorcio Fopep 
2007, para tener certeza en que los resultados que obtenga de su medición de la 
satisfacción del cliente son  adecuados y le permitirán contribuir a la mejora 
continua. 
Sobre esta base nos proponemos desarrollar una metodología con un enfoque 
sistémico para la perspectiva de la medición de la satisfacción del cliente. A 
continuación se relaciona las etapas que se deben seguir:
ETAPA DE PLANIFICACIÓN 
1 Misión –Visión 
2 Objetivos Estratégicos para la Medición de la Satisfacción del Cliente
3 Estrategias.
ETAPA DE DIAGNOSTICO
1 Análisis del procedimiento actual.
2 Análisis de la aplicación del Método MESAFO 1.
ETAPA DE DISEÑO 
1 Construir MATRIZ MESAFO.
2 Definir objetivos para cada área de satisfacción del cliente.
3 Formular variables de acción de satisfacción del cliente.
ETAPA DE INTEGRACIÓN
1 Realizar junta de integración.
2 Construir MATRIZ MESAFO 2.
3 Decidir objetivos de satisfacción del cliente en cada área.
4 Formular variables de acción de satisfacción al cliente.
5 Construir indicadores para medir satisfacción del cliente.
ETAPA DE IMPLEMENTACIÓN Y CONTROL
1 Planes de acción.
2 Acciones de control.
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Después de haber definido la metodología que debe seguir la empresa Consorcio 
Fopep para medir la satisfacción de sus clientes y teniendo en cuenta los 
parámetros que establecen las normas ISO 10001, ISO 10002 e ISO 10003; para 
llevar a fin termino este proceso es necesario que el consorcio Fopep cuente con 
una herramientas adecuadas para medir la satisfacción de sus clientes y para el 
control de  quejas y la resolución de las mismas.
De acuerdo con lo anterior para llevar a cabo y a buen término esta metodología, 
se recomienda el siguiente método orientado a evaluar la satisfacción del cliente:
1. Medir la Satisfacción del Cliente:
Las herramientas requeridas para este proceso serán las siguientes:
 Formato de Encuesta.
 Encuestas de satisfacción del cliente.
Entrevistas vía telefónica o visitas personales.
Uso de medios electrónicos. 
Encuestas publicadas en página Web.
La importancia de este concepto, se delimita en determinar la percepción de la 
calidad otorgada por parte del consorcio Fopep en cuanto al servicio que presta y 
debido a esto y teniendo en cuenta las directrices de  las normas ISO 10001, ISO 
10002 e ISO 10003, se propone el siguiente formato orientado a descubrir lo que 
el cliente percibe, y si realmente la empresa está cumpliendo con sus 
expectativas.
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Elaborado por Coordinadora de Atención al Pensionado, Consorcio Fopep.
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2. Tratamiento de Quejas y Reclamos.
De acuerdo  a la norma ISO 10002, se propone que el proceso del tratamiento de 
quejas debe ser visible, de fácil acceso, que la respuesta sea rápida, con 
objetividad, que se mantenga la confidencialidad y lo más importante, que este 
proceso sea enfocado al cliente.
El procedimiento que detalla la Norma para darle tratamiento a las quejas consiste 
en:
1. Recepción de la queja:
• Descripción de la queja. 
• Solución requerida.
• Sección, área o producto donde se produce la queja.
• Fecha límite para dar respuesta a la queja.
• Acción inmediata que se adopta.
2. Seguimiento de la queja: Es el recorrido que se le hace a la queja desde que 
se recibe hasta que el cliente queda satisfecho son la solución.
3. Acuse de recibo: Debe quedar una constancia evidenciada del recibo de la 
queja.
4. Evaluación inicial de la queja: Se estudian las características propias de la 
queja como impactos y necesidad de acción inmediata.
5. Investigación de las quejas: Conocer todo lo concerniente a la queja.
6. Respuesta a las quejas: Para corregirlas y evitar su recurrencia.
7. Comunicar la decisión: La decisión tomada debe ser comunicada de 
inmediato al cliente.
8. Cierre de la queja: Se cierra solo si el cliente queda satisfecho, sino, la queja 
queda abierta y la organización deberá agotar las alternativas para satisfacer al 
cliente son la solución.
Finalmente para el manejo del proceso de tratamiento de quejas y reclamos se 
tiene considerado la aplicación de:
 Un buzón de quejas y/o sugerencias, que puede ser integrado por:
 Buzón de correo electrónico.
 Buzones móviles.
 Un buzón de recepción, que este ubicado en las instalaciones del consorcio 
Fopep.
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 Formato de quejas y sugerencias.
 Delegar una autoridad, para la resolución de las quejas.
Por la importancia de este concepto y debido a que se delimita en determinar las 
principales fallas en el servicio que presta el consorcio Fopep a sus clientes y 
teniendo en cuenta las directrices de  las normas ISO 10001, ISO 10002 e ISO 
10003, y con el fin de mejorar continuamente en sus procesos; se propone el 
siguiente formato de quejas y sugerencias:
Elaborado por Coordinadora de Atención al Pensionado, Consorcio Fopep.
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La organización también debe poseer procedimientos para el registro de las 
quejas y reclamos, proteger esta información y actualizarla; también debe realizar 
auditorías para conocer la conformidad de los procedimientos del tratamiento de 
quejas y la capacidad del proceso para alcanzar los objetivos. 
Por último la alta dirección debe realizar continuamente revisiones al sistema de 
quejas para asegurarse de su eficacia y eficiencia, reconocer oportunidades de 
mejora y posibles cambios en la documentación, factores externos, desempeño en 
el procedimiento, auditorías internas anteriores, acciones de seguimiento y 
recomendaciones. 
La organización debe mejorar continuamente los procedimientos de manejo de 
quejas mediante acciones correctivas, preventivas y de mejora para así evitar la 
ocurrencia y recurrencia de las quejas.
Finalmente para el control de ambos métodos y verificar que si se están aplicando 
adecuadamente, se recomienda que el Consorcio Fopep requiera de las 
siguientes herramientas:
 Métodos estadísticos:
 Designar un responsable para la recolección, manejo del análisis e 
interpretación del registro y finalizara con la elaboración de un reporte. 
3. Código de Conducta de satisfacción del Cliente para el Consorcio Fopep.
De acuerdo  a la norma ISO 10001, se propone el siguiente código de conducta de 
satisfacción del cliente, con el fin de que en él se recojan los principios que deben 
orientar el trabajo y las relaciones en la empresa, así como también la conducta 
ética que cada profesional de esta compañía debe adoptar para la elevación de la 
calidad de nuestro servicio y la satisfacción de nuestro cliente.
Para el consorcio Fopep., ser la mejor compañía es un desafío y una meta que 
buscamos, a través del trabajo, la profesionalidad, la determinación y llevando 
siempre una conducta ética y responsable por parte de todos sus empleados y 
colaboradores.
Valores en los que se enmarca el código de Conducta:
 Nuestra más alta prioridad es el pensionado, hacia quien tendremos siempre la 
mejor actitud de servicio.
 El pensionado es la razón de ser de nuestro trabajo, por lo que le serviremos 
en forma amable y eficiente.
 Nuestro potencial más valioso es la gente y su compromiso en la atención del 
pensionado.
 Nuestro comportamiento será irreprochable y transparente, enmarcado dentro 
de los principios morales y éticos.
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Relaciones con nuestro cliente:
El consorcio Fopep adoptara las medidas necesarias para brindar de la mejor 
forma a sus clientes los productos y/o servicios ofrecidos. Para ello procurarán:
1. Dar una atención clara, cordial y positiva.
2. Prestar orientación e información frente a las consultas de los clientes.
3. Establecer procesos eficientes, con el objeto de poner a disposición de los 
clientes un servicio de calidad.
4. Cumplir con los plazos ofrecidos y/o prometidos.
5. Medir y controlar regularmente la calidad de servicio y atención a clientes y su 
grado de satisfacción, a fin de implementar las correcciones o modificaciones 
que fuere necesario para mantener altos estándares en esta materia.
6. Otorgar un servicio de atención que permita al cliente acceder y formular sus 
consultas en forma expedita.
Manejo de Información:
1. Seguridad y calidad de la información
El consorcio Fopep buscando garantizar la seguridad y calidad de la información 
que maneja a través de diferentes medios de distribución de productos y servicios 
para clientes y usuarios, presenta definiciones relacionadas con los criterios de:
confidencialidad, integridad, disponibilidad, efectividad, eficiencia y confiabilidad 
que le permiten dar cumplimiento a este objetivo.
2. Información confidencial
Es aquella información que tiene como propósito fundamental salvaguardar los 
intereses de la Organización y sus relacionados y que por lo tanto debe manejarse 
con la debida reserva y de conocimiento sólo por personas autorizadas. 
Se entenderá por tal el deber de limitar su divulgación, de abstenerse de 
manejarla para obtener un beneficio propio y de impedir la difusión incorrecta o 
uso inapropiado de la misma.
3. Información pública
Es la información que puede ser entregada o publicada sin que implique daños a 
terceros o violación a los principios, sistemas y procesos del negocio.
Se entiende, por tanto, que es aquella que no es de carácter confidencial, bien 
sea en virtud de alguna norma o requerimiento legal o porque así lo ha definido 
una instancia competente dentro de la Organización, facultada para hacerlo.
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4. Reserva de información
 Ningún directivo, ejecutivo ó colaborador revelará información privilegiada o 
confidencial relacionada con Fopep, ni utilizará en beneficio propio o de 
terceros esta información, ni los bienes a los cuales tiene acceso por su 
ocupación en la Empresa.
 Los directivos, ejecutivos y colaboradores de Fopep deben respetar la 
confidencialidad personal y profesional.
 Se protegerá la información que ha sido dada a conocer por los clientes, 
relacionados y proveedores; sin que ello constituya encubrimiento y/o 
colaboración con actos ilícito.
 La información que se obtiene en virtud de la relación con el cliente, 
relacionado o proveedor, que no está a disposición del público, es de carácter 
confidencial y no debe ser divulgada sin el visto bueno de la Gerencia General 
o por autorización de entidad competente, o del mismo cliente.
8.3. Realizar propuesta de planificación para la aplicación de la metodología para 
la medición de la satisfacción del cliente en la compañía Consorcio Fopep 2007.
Teniendo en cuenta los diferentes aspectos de las Normas ISO 10001-10002 Y 
ISO 10003 la metodología que se va implementar para la medición de la 
satisfacción del cliente en la compañía Consorcio Fopep 2007; está basada en el
PHVA (planear, hacer verificar y actuar) y en el enfoque de procesos, y se 
encuentra alineada con la ISO 9001:2008 que promueve la adopción de esos 
mismos modelos. 
A continuación se señalan los pasos que debería seguir la empresa Consorcio 
Fopep para llevar a cabo su proceso de medición de satisfacción del cliente:
1. Planificación del proceso de medición
La organización consorcio Fopep 2007 debe establecer el método de medición por
realizar, tomando en cuenta aspectos tales como: Características internas de la 
organización, los requisitos, las necesidades y expectativas de los clientes, la 
necesidad del mercado y su evolución futura, la información relativa a la
competencia y los datos relativos a otras mediciones. Es necesario saber 
certeramente cuál objetivo se desea cumplir con la medición para así enfocarse en 
su logro.
Con el fin de realizar el proceso para la planificación de cada medición de la 
satisfacción del cliente, se deben tomar en cuenta diferentes aspectos que, en 
forma de secuencia y elementos son importantes para llevar a cabo una buena 
metodología. 
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Estos aspectos de los que se habla en la guía Sistema de gestión de calidad-Guía 
para la medición, seguimiento y análisis de la satisfacción del cliente son los 
siguientes:
 Objetivos.







2. Realizar la medición.
En este paso se debe aplicar lo planificado, como se mencionó existen diferentes 
formas de hacerlo, se debe tomar en cuenta tanto la medición directa como la 
indirecta.
Para lo que es la medición indirecta se dan algunos ejemplos de indicadores: 
quejas o reclamos recibidos, indicadores comerciales (fidelidad de clientes, 
negocios nuevos y perdidos, cumplimiento de plazos de entrega), índice de 
defectos o rechazos.
Para implementar la medición directa se pueden aplicar alguno de los modelos ya 
existentes. Sin embargo, es importante saber que la organización también puede 
crear su propia herramienta, ya sea solicitando la ayuda por medio de consultaría
o estructurando la herramienta internamente.
La medición utilizada siempre busca saber y entender en qué medida las 
características de los servicios y los productos se adaptan a las necesidades y 
expectativas del cliente, por lo que la organización debe aplicar la herramienta que 
mejor le convenga, tomando en cuenta todos los detalles posibles al hacer la 
elección.
3. Verificar y analizar los datos.
Una vez realizada la medición correspondiente se comprueba la eficacia del 
proceso de medición. Entre los elementos más importantes por verificar se 
encuentran: información completa, precisión de la información, segmentación, 
relevancia de las características y coherencia de los resultados.
Todos estos resultados deben ser analizados minuciosamente debido a que la 
respuesta de esas mediciones y todos sus datos van a servir de entrada para las 
mejoras por realizar. 
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Lo ideal es actuar antes de que sucedan los hechos, pero debido a que no 
siempre es así es bueno actuar también de forma correctiva pero de la manera 
más certera posible.
A la hora de analizar los datos de mediciones directas debemos tomar en cuenta 
las opciones que menciona la guía entre las cuales se destacan:
 Atributos para los que el cliente manifiesta una baja satisfacción y cuya mejora 
tendría un bajo impacto global.
 Atributos bien valorados por el cliente pero cuya prioridad para aumentar la 
satisfacción global es reducida.
 Atributos bien valorados por el cliente y con una alta importancia para 
aumentar la satisfacción global.
 Atributos que obtienen una baja valoración por parte del cliente, pero que
muestran una prioridad alta para aumentar la satisfacción global.
Con respecto a las mediciones indirectas se deben tomar en cuenta las relaciones 
causales establecidas, las escalas, los objetivos y también los indicadores 
obtenidos en la medición.
4. Actuación.
En esta etapa se busca la mejora de los elementos detectados con 
inconformidades, según el nivel de satisfacción o de insatisfacción del cliente.
Para lograr las mejoras es importante que se analice la prioridad de los elementos 
encontrados, debido a que por un lado se encuentra el nivel de satisfacción y por 
otro, la influencia en la mejora de la satisfacción global.
De esta forma, debemos optimizar los elementos que realmente están afectando 
el servicio; para lo cual es importante utilizar la INTE 01-01-07-06 como guía, 
debido a dos aspectos:
1. Para cumplir con el punto 8.2.1 de la Norma ISO 9001.
2. Para prevenir la insatisfacción del cliente, ya que no siempre lo que pensamos 
que satisface a los clientes es correcto, muchas veces por falta de 
comunicación, entendimiento o atención, obviamos aspectos importantes
dentro del proceso y por ende el producto no cumple con lo que el cliente 
solicitó.
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9. TIPO DE INVESTIGACIÒN
El estudio que se pretende desarrollar sobre La Calidad del Servicio al Cliente en 
el Consorcio Fopep se basara en  2 tipos de investigación:
 Investigación de descriptiva: En razón a que se va establecer una propuesta de
metodología para medir la satisfacción del cliente en la empresa Consorcio 
Fopep 2007, donde se pretende realizar una caracterización del mismo.
 Investigación Cuantitativa: En razón a que se debe realizar una  toma de datos, 
realizar un análisis de los mismos.  
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10. POBLACIÓN Y MUESTRA
Población: 
Por consiguiente el conjunto poblacional del presente estudio está conformado por 
dos estratos claramente definidos. 
El primero, conformado por los 72 empleados del Consorcio Fopep, los cuales por 
su naturaleza e importancia pasarán a formar parte de la muestra en su totalidad 
de manera auto representada bajo probabilidad uno (1). 
El segundo estrato está representado por los 250.000 pensionados o clientes del 
Consorcio.
Muestra:
Para determinar el tamaño de la muestra se calculará a través de la fórmula para 
poblaciones finitas, aplicándola sólo al segmento de clientes, ya que el de 
empleados pasará a formar parte de la muestra con probabilidad uno (1).
n = N. K2. p. q / e2. (N - 1) + k2 . p. q
Donde:
n = Tamaño de la muestra
N = Población
K2 = 1,96 Constante que no debe ser menor del 95%
e2 = 0,1 Error máximo admisible
p = 0,50 Probabilidad a favor
q = 0,50 Probabilidad en contra
Respecto al método de muestreo se realizará el semiprobabilístico superior, el 
cual es definido por Ludewing y otros como "cuando se conoce la probabilidad de 
escoger el segmento dentro de la población pero no la de un elemento dentro de 
él". 
Aplicándose de manera aleatoria a los clientes que acudieron a las instalaciones 
del consorcio Fopep en cuotas de diez (10) en los días de flujo regular hasta 
cumplir el tamaño muestral.
Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos
Para el logro de los objetivos propuestos es fundamental la recolección de datos, 
lo que hace importante utilizar técnicas e instrumentos apropiados que permita 
recabar el máximo de información y así obtener datos de manera exacta y lo más 
cercano a la realidad.
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En esta investigación se aplicarán tres (3) instrumentos donde el primero será 
para recoger los datos provenientes de la observación directa y presencial 
realizada por el investigador, denominado matriz de análisis, en la cual se 
evaluarán los aspectos relativos a los parámetros o directrices de las normas ISO 
10001, ISO 10002 e ISO 10003 comparándolos a la realidad de la prestación del 
servicio del consorcio Fopep 2007.
Al respecto el autor Sabino (1992, Pág. 146-147) establece que "la observación 
consiste en el uso sistemático de nuestros sentidos, orientados a la captación de 
la realidad que queremos estudiar".
El segundo instrumentos será un cuestionario estructurado el cual será aplicado a 
todo el personal que labora en el Consorcio Fopep, de manera que sirva para 
asentar las inquietudes de cada una de las personas que están vinculadas 
directamente con la realidad del servicio a través de preguntas correctas 
previamente estipuladas.
Hernández (1995, Pág. 285) establece que "el cuestionario consiste en un 
conjunto de preguntas respecto a una o más variables a medir".
Por último se aplicará a los clientes una escala de estimación, donde el mismo 
tendrá la oportunidad de valorar la calidad de atención al cliente que presta el 
Consorcio de acuerdo a los directrices de las normas ISO 10001, ISO 10002 e ISO 
10003.
Procesamiento de Recolección de Datos
Para un mejor análisis e interpretación de los resultados, se debe realizar una 
serie de técnicas que nos permitirán encarar la investigación de forma más clara y 
precisa respecto a la cantidad de datos posibles.
En la presente investigación los datos obtenidos se representarán mediante 
matrices de análisis, cuadros estadísticos y gráficos de barras.
La observación directa será representada a través de matrices de análisis, la cual 
se hará a toda la organización.
El cuestionario estructurado y la escala de estimación serán representados a 
través de cuadros estadísticos de frecuencia absoluta y frecuencia porcentual, 
gráficos de barras y una breve interpretación de los resultados, el cual será 





Cargo en la Organización: Coordinadora de Atención al Pensionado
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12. RECURSOS DISPONIBLES
Empresa: Consorcio Fopep 2007
Investigador: Pablo Enrique Rodríguez García, Estudiante de Especialización en 
Gerencia de Control de Calidad de productos y servicios
Físicos:   Papelería, Computador, Escritorio  y instrumentos para la toma de los 
datos.
Financieros: La  organización Consorcio  Fopep 2007 financiara en su totalidad  
el proyecto de investigación.   
47
13. CONCLUSIONES
 Con la propuesta de la metodología para la medición de la satisfacción del 
cliente se cumple el objetivo perseguido y además nos agrega análisis y 
mejora continua de la calidad a la gestión de la organización, en el intento de 
alcanzar niveles superiores en el desempeño y de satisfacción de sus clientes.
 La metodología propuesta para la medición de la satisfacción del cliente resulta 
flexible y ajustable de acuerdo a los requerimientos del producto y los clientes, 
y tiene en cuenta la importancia asignada por ellos para su interpretación real.
 La metodología propuesta para la medición de la satisfacción del cliente 
propuesta aporta beneficios que se expresan en la contribución al 
conocimiento de técnicas y métodos de evaluación de la calidad de los 
procesos y las ofertas de información objeto de interés y la introducción y
perfeccionamiento de dicho proceso que redunde en la satisfacción de sus 
usuarios 
 La propuesta de metodología para la medición de la satisfacción de los clientes
del Consorcio Fopep 2007, es práctica y objetiva y su principal propósito es dar 
a conocer las necesidades de los usuarios y saber si estas son cubiertas.
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14. RECOMENDACIONES
De acuerdo a las conclusiones de la investigación realizada se sugiere las 
siguientes recomendaciones:
 Se propone a la gerencia del Consorcio Fopep evaluar la propuesta de la 
metodología para la medición de la satisfacción del cliente e implementar un 
mecanismo que garantice que la aplicación de la misma se va ser forma de 
adecuada, con el fin de obtener los resultados previstos.
 Utilizar esta metodología como herramienta de un proceso para la toma de 
decisiones es importante, porque mediante el empleo de un buen juicio, la 
Toma de Decisiones nos indica que un problema o situación es valorado y 
considerado profundamente para elegir el mejor camino a seguir según las 





ISO 10001:2007, Gestión de la calidad. Satisfacción del cliente. Directrices para 
los códigos de conducta de las organizaciones.
ISO 10002:2004, Gestión de la calidad. Satisfacción del cliente. Directrices para el 
tratamiento de las quejas en las organizaciones.
ISO 10003:2007, Gestión de la calidad. Satisfacción del cliente. Directrices para la 
resolución de conflictos externa a las organizaciones.
Manual de Calidad Consorcio Fopep 2007.
HOROVITZ, J. (1997) La Calidad del Servicio. A la Conquista del 
Cliente.Editorial Mc Graw Hill. Madrid.
KARL, A. (1997) La Revolución del Servicio. Primera Edición. 3R Editores. 
Bogotá.
HATZ, BERNARD. “Como Gerenciar el Servicio al Cliente”. Legis Editores. 
Bogotá.1991. 
HOROVITZ, JAQUES Y JURGENS PANAK MICHELE. “La Satisfacción Total del 
Cliente”. Mc Graw Hill. España.1993. 
PINE, B JOSEPH. “Clientelización de los Mercados”. Legis Editores. Bogotá.1994 
ENCICLOPEDIA DEL SERVICIO. LA SATISFACION DEL CLIENTE , Ed Mc Graw 
Hill 
BIBLIOGRAFÍA EN INTERNET. 
http://www.portalcalidad.com/articulos/71-la_satisfaccion_del_cliente_iso_9001
Autor: Jorge Pereiro Fecha: 18/03/08
